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 دمحلما دوواد
 نيدرام ةعماج ،ةيرادلإا مولعلاو داصتقلاا ةيلك ،لامعلأا ةرادإ مسق في دعاسم ذاتسأ 
 ايكرت ،ولقوترأ
 نسح يبرص
 ،ةيرادلإا مولعلاو داصتقلاا ةيلك ،ايلعلا تاساردلا دهعم ،لامعلأا ةرادإ يرتسجام
 .ايكرت ،ولقوترأ نيدرام ةعماج
 م٢٠٢٣ برمفون ١٢ :خيراتب اًينورتكلإ رشن

 صخللما
 ءانبأ ينب فياقثلا يعولا ءانمإ في ماه رود لياعلا ميلعتلا يدؤي

 مكلا ثيح نم كلذ و هتاجرمخ في هتيهمأ نمكت ثيح عمتجلما
 ةيعون كلذك و تاداهشلا ىلع ينلصالحا ددعب لثمتلما
 امم عمتجلما مديخ لهؤم يرشب لام سأرب ةلثمتلما تاجرخلما

 نم لياتلاب و ميلعتلا تاجرمخ ةدوبج مامتهلاا ةرورض لىإ ىدأ
 و اqانوكم في رظنلا ةداعإ ميلعتلا تاسسؤم ىلع يرورضلا
 ةسارد لىإ ثحبلا اذه فده ،اهريوطت ىلع لمعلا و اهرصانع
 ثيح ةعمالجا ةعسم في لياعلا ميلعتلا تامدخ ةدوج داعبأ رثأ

 تانايبلا عجم تمو يليلحتلا يفصولا جهنلما ىلع ثحبلا دمتعا
 ءادلأا سايقم ىلع دامتعلااب هميمصت تم نايبتسا للاخ نم
 بلاط نم ثحبلا عمتمج نوّكت ،SERVPERF يلعفلا

 ليلتح تم ،بلاط )100( ةنيعلا مجح غلبو نيدرام ةعماج
 و ،SPSS v.26 ةيئاصحلإا مزرلا جمانرب مادختساب جئاتنلا
 دعبل يونعم رثأ دوجو اله لصوتلا تم تيلا جئاتنلا زربأ نم
 رثؤي لم امنيب ةعمالجا ةعسم في ناملأا و فطاعتلا و ةيدامتعلاا

 ءلايإب ثحبلا ىصوأو .ةعمسلا في ةباجتسلاا و ةيسومللما دعب
 اهرثلأ اًرظن ناملأاو فطاعتلاو ةيدامتعلاا داعبلأ مامتهلاا
 .ةعمسلا في بيايجلإا

 ةعسم ،لياعلا ميلعتلا ةدوج ،ةمدلخا ةدوج :ةيحاتفلما تاملكلا
 .ايكرت ،نيدرام ةعماج ،ةعمالجا

Abstract 
Higher education plays an important 
role in the development of cultural 
awareness among the community, as 

 ةيبرعلا ةيناسنلإا مولعلا ةلمج

 )٣( ددعلا )٤( دلجلما

  رشع عبارلا رادصلإا

)٢٠٢٣ )١٠٠-٩٠ 
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its importance lies in its outputs and 
that in terms of the quantity 
represented by the number of 
graduates, as well as the quality of 
outputs represented by qualified 
human capital that serves the 
community. This has led to the need to 
pay attention to the quality of 
Education outputs, and therefore it has 
become imperative for higher 
education institutions to reconsider 
their components and elements and 
work on their development. The aim of 
this research is to identify the impact 
of service quality dimensions of higher 
education services on the reputation of 
the University, the research was based 
on the descriptive analytical approach. 
the data was collected through a 
questionnaire designed based on the 
actual performance scale SERVPERF. 
The research community consisted of 
Mardin university students, and the 
sample size reached (100) students. the 
results were analyzed using the 
statistical analysis program SPSS v.26, 
one of the most important findings was 
that service quality dimensions 
(reliability, assurance, and empathy) 
are each significantly positively 
related to the reputation of the 
University, while tangibility and 
responsiveness have not yet affected 
the reputation. The research 

recommended paying attention to the 
dimensions of reliability, assurance, 
and empathy because of their positive 
impact on reputation. 
Keywords: Service Quality, higher 
education quality, university 
reputation, Mardin University, Turkey. 

 ةمدقلما *

 ةيجيتارتسإ ةادأك ا� فرتعم ةدولجا تحبصأ
 لكشب لامعلأا ءادأو ةيليغشتلا ةءافكلا قيقتح ىلع ةردقلل
 ا�أ لاإ ةيدالما علسلاب ةدولجا موهفم طبتري ام اًبلاغف ،لضفأ

 ،اًضيأ تامدلخا عاطق في لامعلأا حاجنل مهم رصنع برتعت
 كلذو ،علسلا عاطق في دئاسلا موهفلما نع فلتتخ اهنكل
 ةيلباق مدعو ،ةيسومللما مدع لثم تامدلخا تاسم ببسب
 ,Ramya) .كلذ لىإ امو ةمدلخا مدقم نع لاصفنلاا

Kowsalya, & Dharanipriya, 2019) 
 ةبرتج مهف لىإ تاكرشلا جاتتح قايسلا اذه في

 لضفأ تامدخ يمدقتل ةمدختسلما ةمدخلل مهروصتو ءلامعلا
 اضرلا قيقتح اضيأو ددج ءلامع باستكا ىلع دعاسي امم

 رداق لماش جذونم لىإ تاكرشلا جاتتح كلذل .ينيلالحا ءلامعلل
 ةمدخ لوح ءلامعلل سايقلل لباقو سوملم روصت نيوكت ىلع
 & ,Ghotbabadi, Feiz) .ةسوملم يرغ

Baharun, 2015) 

 اننامز في اًديدتح ،نيرشعلاو يدالحا نرقلا في و
 ديدتح تداعأو اًددمج اqايوه ديكأت تاعمالجا تداعأ ،اذه
 ءًانبو ،لياعلا ميلعتلا قايس في يجذومنلا لوحتلا عم اهتمهم

 ةينطو تاسسؤم ا�أ ىلع تاعمالجا لىإ رظنلا دعي لم هيلع
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 دادزا و دودلحا برع ليود عاطق لياعلا ميلعتلا حبصأ لب ،اًيفاك
 لثم ةديدج تاسسؤم عاونأ ترهظ ثيح يسسؤلما عونتلا

 تلاوحتلا تأدبو ،ةيضارتفلاا تاعمالجاو تاكرشلا تاعماج
 ةجيتن رولبتلاب تاعماجلل ميلعتلا ةطشنأ في قاطنلا ةعساولا
 هذه عيجم ،تلااصتلااو تامولعلما ايجولونكت مادختسا ةدايزل
 ميلعتلا ةمظنأ زيكرت ةرؤب في ةدولجا ةيضق عضت تلاوحتلا

 (YILMAZ, 2019) .لياعلا
 ةدوج لثتم ليالحا تقولا في تاعمتجلما ريوطتل

 بلاطلا اضر لكشي امك ،بركلأا يدحتلا لياعلا ميلعتلا ةمظنأ
 مهرودل اًرظن تاعماجلل يربك يدتح ةمدقلما تامدلخا نع

 نإف لياتلابو ،ةحلصم باحصأك لياعلا ميلعتلا في يساسلأا
 ميلعتلا ةمظنأ ريوطتل ةمهم ةزيكر حبصأ ةزيمتم ةمدخ يمدقت
 ةمادتسلما ةيمنتلا لظت قايسلا اذه فيو .اهحانجو لياعلا
 في لياعلا ميلعتلا تاسسؤم في ةدوجلل رمتسلما ينسحتلاو

 .عمتمج يأ في روطت وأ مدقت يأ ميمص
(GOUMAIRI, AOULA, & BEN 

SOUDA, 2020) 
 ،هتدوجو لياعلا ميلعتلل ةغلابلا ةيهملأا نم اًقلاطنا

 ةدوج داعبأ ىلع فرعتلا ليالحا ثحبلا للاخ نم ىعسن
 ةعماج ةعسم في رثؤت نأ نكيم ىدم يأ لىإو لياعلا ميلعتلا
 .ايكرت في ولقوترأ نيدرام

 ثحبلا ةلكشم *
 ةيويح ةيضق هنوكل اًرظن ةغلاب ةيهمأ لياعلا ميلعتلل

 ةقلعتلما رواحلما عيملج يرقفلا دومعلا لثيم ام دادعإ ىلع لمعت
 نيعلما وه لياعلا ميلعتلاو ،يرشبلا رصنعلا يهو لاأ ةيمنتلاب
 اًرضاح عمتجلما تاجاح دسل صصختلاو يلمعلا دادعلإاب

 ةمأ يأو عمتمج يأ هل ىعسي يذلا روطتلل لاًوصو لاًبقتسمو
 تاعمالجا نأ ظحلالما نمو .)2020 ،نطيوق نب و ةياغزوب(

 ةرفطلا ةرثكل اًرظن ةيلماعلا تايدحتلا نم يرثكلا مويلا هجاوت
 اذل ،يملعلا ثحبلاو يربكلا يجولونكتلا مدقتلا نيدايم في
 ،ةيربك تايدتح هجاوت لودلا مظعم في ميلعتلا ةمظنأ تتاب
 يه اههمأ نم ةدع تايدتح هجاوت اًضيأ تاعمالجا تحبصأو

 ةحاتإو اله ةنسحو ةبيط ةعسم لىإ لوصولاو قيقحتلا ةيفيك
 .اهنم ديفتسي نم لكو اهيرهاجم تابلطتم بسانت تامدخ
 )2019 ،تلايقع(

 نم قبس ام ىلع اًءانب ثحبلا ةلكشم حيضوت نكيم

 ىلع لياعلا ميلعتلا ةدوج داعبأ رثأ وه ام :لياتلا لاؤسلا للاخ
 ةلئسلأا هنع عرفتي ؟ولقوترأ نيدرام ةعماج في ةعمالجا ةعسم
 -:ةيلاتلا
 ةعماج في ةعمالجا ةعسم ىلع ةمدلخا ةيسوملم رثأ وه ام -١

 ؟ولقوترأ نيدرام
 ةعماج في ةعمالجا ةعسم ىلع ةمدلخا ةيدامتعا رثأ وه ام -٢
 ؟ولقوترأ نيدرام
 ةعماج في ةعمالجا ةعسم ىلع ةمدلخا ةباجتسا رثأ وه ام -٣

 ؟ولقوترأ نيدرام
 ةعماج في ةعمالجا ةعسم ىلع ةمدلخا فطاعت رثأ وه ام -٤
 ؟ولقوترأ نيدرام

 نيدرام ةعماج في ةعمالجا ةعسم ىلع ةمدلخا نامأ رثأ وه ام -٥
 ؟ولقوترأ
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 ثحبلا تايضرف *

 داعبأ ينب ةيونعم ةللاد تاذ ةقلاع دجوت :ةيسيئرلا ةيضرفلا

 .ولقوترأ نيدرام ةعماج في ةعمالجا ةعسمو لياعلا ميلعتلا ةدوج
 -:ةيلاتلا تايضرفلا اهنع عرفتيو
 ةعسمو ةمدلخا ةيسوملم ينب ةيونعم ةللاد تاذ ةقلاع دجوت -١
 ولقوترأ نيدرام ةعماج في ةعمالجا

 ةعسمو ةمدلخا ةيدامتعا ينب ةيونعم ةللاد تاذ ةقلاع دجوت -٢
 ولقوترأ نيدرام ةعماج في ةعمالجا
 ةعسمو ةمدلخا ةباجتسا ينب ةيونعم ةللاد تاذ ةقلاع دجوت -٣
 ولقوترأ نيدرام ةعماج في ةعمالجا

 ةعسمو ةمدلخا فطاعت ينب ةيونعم ةللاد تاذ ةقلاع دجوت -٤
 ولقوترأ نيدرام ةعماج في ةعمالجا
 ةعسمو ةمدلخا نامأ ينب ةيونعم ةللاد تاذ ةقلاع دجوت -٥

 ولقوترأ نيدرام ةعماج في ةعمالجا

 ثحبلا ةيهمأ *

 هابتنا تفلب ثحبلا ةهماسم للاخ نم ةيهملأا لثمتت
 فرعتلاو ،اهقيبطتو ةدولجا موهفم نيبت ةيهمأ لىإ تاعمالجا
 يرفوت في اًضيأ ثحبلا مهاسي ةعمالجا ةعسم ىلع اهرثأ ىلع
 تاساردلل عجرم ةباثبم ثحبلا اذه نوكل ةيفرعمو ةيملع ةدام

 ةعمالجا ةعسمو ةدولجا داعبأ عوضوبم قلعتي اميف ةقحلالا
 ثابحلأا نم ديزلماب مايقلل ينثحابلل ىرخأ قافا حتف لياتلابو
 .ةعمسلاو ةدولجا نم لك لامج في

 ثحبلا فادهأ *

 -:لىإ ثحبلا اذه فدهي

 ةعمالجا ةعسمو لياعلا ميلعتلا ةدوج داعبأ ىلع ءوضلا ءاقلإ -١
 .ولقوترأ نيدرام ةعماج في

 ،ةيسومللما( لياعلا ميلعتلا ةدوج داعبأ يرثأت رابتخا -٢
 ةعمالجا ةعسم ىلع )ناملأا ،فطاعتلا ،ةباجتسلاا ،ةيدامتعلاا

 .ولقوترأ نيدرام ةعماج في

 ةقباسلا تاساردلا *

 فرعتلا لىإ (Çerri, 2012) علاطتسا فده
 في ميلعتلا تامدخ لوح مqاعقوتو بلاطلا تاروصت ىلع
 دقو ،تاوجفلا ليلتح ىلع ءًانب اqدوج مييقتو ةينعلما تاعمالجا
 ناملأاو ةباجتسلااو ةيقوثولماو ةيسومللما نأ ديكأت تم

 لياعلا ميلعتلا تامدخ ةدولج ةمهم تاكرمح يه فطاعتلاو
 ,.Mwiya, et al) ةسارد تصحفو .بيايجإ لكشب

 نع ماعلا اضرلا ىلع ةسملخا ةدولجا داعبأ يرثأت (2017
 ةدولجا داعبأ نأ جئاتنلا ترهظأ ةيكولسلا اياونلاو ةمدلخا

 لىإ طبترت )ناملأا ،فطاعتلا ،ةباجتسلاا ،ةيقوثولما ،ةيسومللما(
 اًيبايجإ رثؤي هرودب يذلاو ماع لكشب ءلامعلا اضرب يربك دح
 Soni) ةسارد جئاتن تفشك ينح في .ةيكولسلا اياونلا ىلع

& Govender, 2018) سايقم مادختساب 
SERVPERF ينماه نيرثؤم فطاعتلاو ةيسومللما نأ 

 ةيراجتلا ةملاعلل ةيلاجملإا ةميقلل بلاطلا روصت ىلع ينيبايجإو
 ةميقلا ىلع ماه رشؤمك ةلماشلا ةمدلخا ةدوجو تاسسؤملل

 ءلايإب ةساردلا تصوأ اًيرخأو ،ةيراجتلا ةملاعلل ةيلاجملإا
 يمدقتل فطاعتلاو ةيسوململل صاخ مامتها ةدايقلاو ةرادلإا
 امك .ةيراجتلا ةملاعلا ةميق ةدايزو ةدولجا نم عفترم ىوتسم
 نأ لىإ (Sohail & Hasan, 2021) ةسارد تراشأ

 ةيسومللماو ةباجتسلااو ةيقوثولما يهو داعبلأا نم ةعبرأ
 لم هنأ ينح في بلاطلا اضر ىلع يربك يرثأت اله ناك نامضلاو
 امأ  .بلاطلا ءاضرإ في ةهماسملل فطاعتلا ىلع روثعلا متي
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 ,Fuchs, Fangpong, & Southam) ةسارد
 ةدولج ينيعمالجا بلاطلا كاردإ ةيفيك في تثبح (2022

 لماع تناك ةساردلا ةنس نأ نيّبتو لياعلا ميلعتلا تامدخ
 ةيسنلجاو سنلجا نكي لم ينح في ةدولجا تايوتسم في مهم
 ةنسلا ةاعارم لىإ ةجالحا ىلع ةساردلا تدكأ لياتلابو كلذك
 نوملعلماو تاسايسلا وعناص موقي امدنع بلاطلل ةيساردلا

  .ينيعمالجا بلاطلا تاجايتحا مييقتب
 ةعسم عوضوم ةديدع تاسارد تلوانت كلذك

 ,POLAT) ةسارد تفشك دقف ةعمالجا
GUNCAVDI, & ARSLAN, 2019) نع 

 هاتج ينيلودلا بلاطلا تاروصت ينب ةيبايجإ تاقلاع دوجو
 ةبغر ىلع رثؤت امك ميلعتلا ةعباتم في ةبغرلاو ةعمالجا ةعسم
 تحرتقاو جرختلا دعب ميلعتلا ةعباتم في ينيلودلا بلاطلا
 ةدايزل ينساسح اونوكي نأ تاعمالجا ليوؤسم ىلع ةساردلا

  .بذلجا هاتج تاروصتلا ةدايزل ةعماجلل ةيميظنتلا ةعمسلا
 ,Al Shobaki, Abusharekh) ةسارد تلصوتو

Abu-Naser, & El Talla, 2020) ةجرد نأ لىإ 
 ينلماعلا روصت بسح ينطسلف ةعماج في ةيمقرلا ةعمسلا

 نم هنأ ةساردلا اهتمدق تيلا تايصوتلا مهأ نمو ،ةيلاع تناك
 .اهاوتسم عفرو ةيمقرلا اهتعسم زيزعتب تاعمالجا مايق يرورضلا
 ةعمسلا نأ (Garvanova, 2020) ةسارد تدكأ امك

 تاجتنلما يكلهتسم كولسل ةددحلما ةيسيئرلا لماوعلا نم يه
 ةدايزل ةيسيئرلا تارشؤلما ينب نم يهو ةيميلعتلا تامدلخاو
 تماق اًيرخأو .يميظنتلا ومنلا قيقتحو ينمدختسلما ةدعاق
 ينب ةقلاعلا ديدحتب (Ngan & Khoi, 2020) ةسارد

 في ملعتملل ةيكولسلا اياونلا و ةمدلخا ةدوجو ةعمالجا ةعسم

 اله ةيميلعتلا ةمدلخا ةدوج نأ جئاتنلا ترهظأو ميلعتلا قايس
 ةدوبج ةقلاع اله سيل ةيكولسلا ةينلا نأو ،ةعمالجا ةعمسب ةقلاع

 .ةعمالجا ةعسمو ةيميلعتلا ةمدلخا

 يرظنلا راطلإا *

 لياعلا ميلعتلا *
qميلعتلاو ماع هجوب ميلعتلاب لودلا نم ديدعلا مت 

 رامثتسلااو ميلعتلا رثلأ اًرظن كلذو ،ةصاخ يعمالجاو لياعلا
 كلت اهدشنت تيلا ةلماشلا ةيمنتلا فادهأ قيقتح ىلع هيف
 ديم يذلا وهو ميلعتلا لحارم رخأ وه لياعلا ميلعتلاف ،لودلا
 عيجم في ةيرشبلا ىوقلا نم اqاجايتحاب عمتجلما تاسسؤم

 لياعلا ميلعتلاب دصقي .)2018 ،ةيطع و نيرقلا( تاصصختلا
 ءاوس ميلعتلا تامظنم لبقِ نم ةسراملمُا ميلعتلا لاكشأ لك
 وأ ،ةينطو وأ ،ايلع سرادمو دهاعم ،تايلك ،تاعماج تناك

 ميلعتلا بقعت ةيميلعت تايوتسم في كلذ يرغ وأ ،ةييمداكأ
 ةسسؤمو ةركف ا�وك نم ةعمالجا ةيهمأ عبنت امنيب .يوناثلا
 ةنيابتلما ءارلآاو ةيركفلا تارايتلل ةصرفلا حيتت عمتجملل ةبسنلاب
 ةيعادبلإا تاقاطلا ونم هنع مجني امم كاكتحلااو ءاقتللال

 ةعمالجاو ،ريوطتلاو يريغتلا ثودح ثم نمو ةقلالخا تاردقلاو
 لعافتلل فورظلا ةئيq لىإ رملأا ةقيقح في فدq انمإ ةسسؤمك
 لاًوصو ثحبلاو ةساردلا للاخ نم ةذتاسلأاو بلاطلا ينب
 نب و ةياغزوب( هيف يريغتلا ةدايقو عمتجلما فادهأ قيقتح لىإ

  )2020 ،نطيوق

 ةيميلعتلا ةمدلخا ةدوج *

 هجاو ةيمدلخا تاعانصلا يقابك لياعلا ميلعتلا
 ,Fuchs) ةمدلخا ةدوج سايق في تابوعص

Fangpong, & Southam, 2022)، رصعلا يفف 
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 ءلامعلا مه نيذلا بلاطلا بذج بعصلا نم حبصأ ليالحا
 م�ذجو مهاضر بسك ةبوعص في ببسلاو ةعماجلل ينيسيئرلا

 ديدلجا ليلجا نإ ثيح ينكلهتسمك بلاطلا يعو ديازتل دوعت
 .هلبقتسم نأشب ءًاقتناو اًيعو رثكأ حبصأ بلاطلا نم

(Zafiropoulos & Vrana, 2008) ـل اًقفو 
(Ramya, Kowsalya, & Dharanipriya, 

 مدقم عيطتسي امدنع ةدوج تاذ ةمدلخا نوكت (2019
 لكشب لامعلأا ءادأ ىلع رثؤي امم ةيلاعفب ءلامعلا ءاضرإ ةمدلخا
 .بيايجإ

 ةعمالجا ةعسم *

 هينبي يذلا يلكلا عابطنلاا لىإ ةعمسلا يرشت
 نمضتت و ام صخش وأ ام ءيش لوح هلقع في صخشلا

 راكفلأاو ةيطمنلا بلاوقلاو فقاولماو تادقتعلما ةعمسلا
 ام ءيش نع صخشلا اهكلتيم تيلا تاعابطنلااو تايكولسلاو
 ,Chen & Esangbedo) ةمظنم وأ صخش وأ

 تاكرشلا ءارو ام لىإ ةعمسلا موهفم دتما دقل ،(2018
 لكشب اًزراب مادختسلاا حبصأ ثيح ،تاعمالجا لمشيل
 هباشتلا عم تاعمالجا في يربك لكشب قيبطتلل لباقو ديازتم
 امك ،ةيراجتلا قاوسلأاو ميلعتلاب ةصالخا قاوسلأا ينب ديازتلما

 ىلع ثديح يذلا لماشلا مييقتلا ا�أ ىلع ةعمسلا روصت متي
 ءلامعلا ينب تامولعلما قفدت عم روطتيو لوطأ ةينمز ةرتف ىدم

(Kaushal, Jaiswal, Kant, & Ali, 2021)، 
 هب ظفتتح يذلا ماعلا ليثمتلاب اًضيأ ةعمالجا ةعسم فصوت

 ةعمالجا ةعسم سايق نكيمو ،يننسلا رم ىلع تاعمالجا فلتمخ
 لياجملإا ددعلاو ةعمالجا كلت ةيبعش للاخ نم اًبلاغ
 & ,Harahap, Hurriyati, Gaffar) .ينمدقتملل

Amanah) و ينلهؤلما ةسيردتلا ةئيلها ءاضعأ حبصأ دقف 
 ثيح ا�ولضفي و ةقومرلما تاعمالجاب نوبغري ةبلطلا كلذك

 ثيح نم مهم رود اًيلماع تاعمالجا فينصت ماظن بستكا
 نوذخأي بلاطلا نأ امك .جرالخا نم ةعمالجا لىإ رظنلا ةيفيك
 لمعلا صرفو ةييمداكلأا ةئيبلاو سيردتلا ةئيه ةعسم رابتعلاا في
 تاقلاعلاو ةيسيردتلا ةئيلها ءاضعأو مqابرخو ينفظولما ةءافكو

 ,ARAS) .ةييمداكلأا ةعمسلا مييقت في بلاطلا عم
ESEN, & ÇALIŞKAN, 2017) 

 ةيناديلما ةساردلا *

 ثحبلا جهنم *

 ةيميلعتلا تامدلخا ةدوج داعبأ رثأ ةفرعم لجأ نم
 جهنلما دامتعا تم ولقوترأ نيدرام ةعماج في ةعمالجا ةعسم ىلع
 ممصم نايبتسا ةطساوب تانايبلا عجم تم امك يليلحتلا يفصولا

 يلعفلا ءادلأا سايقم ىلع دامتعلااب ثحبلا ضرغل
SERVPERF لبق نم هريوطت تم يذلا Cronin & 

Taylor ةدوجلل داعبأ ةسخم مضي ثيح ةدولجا داعبلأ 
 ،ةيدامتعلاا ،فطاعتلا ،ةباجتسلاا ،ةيسومللما( ـب لثمتت

 ,Telci & Kantur) ةسارد لىإ دانتسلاا تم امك )ناملأا
  .ةعمالجا ةعسم سايقبم قلعتي اميف (2014

 ثحبلا ةنيعو عمتمج *

 نيدرام ةعماج بلاط نم ثحبلا عمتمج نوكني
 ةيئاوشع ةطيسب ةنيع بحس تم ،ايكرت في ةعقاولا ةيموكلحا
  .بلاط 100 نم تنوكت

 ثحبلا ةادأ تابث *

 Cronbach's Alpha ىلع دامتعلاا تم
 ثيح ،(SPSS, v.26) جمانرب مادختساب تابثلا باسلح
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 نم ةميقلا تبرتقا املكو )1 – 0( ينب افلأ لماعم حوارتي
 )1( مقر لودلجاو ،لياعلا تابثلاب سايقلما عتتم املك )1( ـلا

 -:ثحبلا تايرغتلم افلأ تلاماعم ميق حضوي
 ثحبلا تايرغتلم خابنورك افلأ تلاماعم )1( لودلجا

 
 SPSS, v.26 تاجرمخ :ردصلما

 ةديج ميقلا عيجم نأ )1( لودلجا في تلاماعلما ينبت

 لوقلا عيطتسن لياتلابو )0.7( ـلا تزواتج ثيح ةلوبقمو
 نكيمو تابثلاب مستت تمدختُسا تيلا سيياقلما عيجم نإ
 .اهدامتعا

 ةنيعلا صئاصخ *
 صئاصلخ ةيوئلما بسنلاو تاراركتلا باسح تم

 بسح ةنيعلا دارفأ عزوت ةفرعلم )2( لودلجاب ةلثمتلما ةنيعلا
 .ةيفارغويمدلا تايرغتلما

 ةنيعلل ةيفصولا تاءاصحلإا )2( لودلجا

 
 ىلعلأا ةبسنلا نأ قباسلا لودلجا في جئاتنلا رهظت

 ينح في %65 تغلب ثيح روكذلل تناك سنجلل اًقفو
 ةيرمعلا ةئفلاب قلعتي اميف امأ .%35 ثانلإا ةبسن تغلب

 ماع 30و 20 ينب مهرامعأ حوارتت نلم ىلعلأا ةبسنلا تناكف
 نلأ كلذ دوعيو ثحبلا ةنيع نم %58 مهتبسن تغلب ثيح
 ةئفلا اهيلت ،ينيعماجلل ةيعيبطلا ةيرمعلا ةئفلا يه ةئفلا هذه
 ةنيعلا نم %30 ةبسنب 40و 31 ينب حوارتت تيلا ةيرمعلا

 ةنيعلا في ةبسن نىدأ 20 ـلا نود ام تيلا ةئفلا تلكش امنيب
 لودلجا رهظي امك .ةنيعلا لياجمإ نم %4 مهتبسن تغلب ثيح
 ذإ ةنيعلا دارفأ فصن نع ديزي ام اولكش ينبزاعلا بلاطلا نأ

 ةرادإ ةيلك بلاط ددع نأ امك .%54 مهتبسن تغلب
 تناك امنيب %66 مهتبسن تغلب ذإ رثكلأا مه لامعلأا
 نلأ اًرظن كلذو %4 تغلب ذإ خيراتلا مسقل نىدلأا ةبسنلا
  .رثكلأا يه ةعمالجا في لامعلأا ةرادإ ةيلكل ةصصخلما دعاقلما

 تايضرفلا رابتخا *
 جمانرب ىلع دامتعلاا تم تايضرفلا رابتخا لجأ نم

SPSS v.26 ددعتلما يطلخا رادنحلاا ليلتح مادختساب 
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 هاندأ لوادلجاو ،ةدحاو ةعفد ةلقتسلما تايرغتلما عيجم لاخدإب
 -:جئاتنلا حضوت
 ةعسمو ةمدلخا ةدوج داعبأ جذومنل ديدحتلا تلاماعم )3( لودلجا

 ةعمالجا

 
 SPSS, v.26 تاجرمخ :ردصلما

 نيابتلا ليلتح )4( لودلجا

 
 SPSS, v.26 تاجرمخ :ردصلما

 لياعلا ميلعتلا ةدوج داعبأ يرثأتل ددعتلما رادنحلاا جذونم )5( لودلجا

 ةعمالجا ةعسم في

 
 SPSS, v.26 تاجرمخ :ردصلما

 -:يلي ام لوادلجا للاخ نم ينبتي
 ،)0.000( ةيونعم ىوتسبم F 44.848 ةميق تغلب -١
 ةيدامتعا ،ةمدلخا ةيسوملم( ةلقتسلما هتايرغتبم جذومنلا نأ يأ

 لحاص )ةمدلخا نامأ ،ةمدلخا فطاعت ،ةمدلخا ةباجتسا ،ةمدلخا
 .)ةعمالجا ةعسم( عباتلا يرغتلما ميقب ؤبنتلل
 ةقلاع دوجو ىلع لدي امم )0.839( طابترلاا لماعم غلب -٢
 .ةعمالجا ةعسمو ةيميلعتلا ةمدلخا ةدوج داعبأ ينب ةيوق طابترا

 غلب ديدحتلا لماعم نأ 12 مقر لودلجا في اًضيأ ءاج امم

 براقي ام لدعلما ديدحتلا لماعم غلب امنيب %70.5 لياوح
 هرادقم ام يرسفت ىلع ةرداق ةلقتسلما تايرغتلما نأ يأ ،69%

 ا�أب لوقلا نكيمو عباتلا يرغتلما في لصالحا يرغتلا نم 70.5%
 عجري يرغتلا نم %29.5 هتبسن ام نأو ،ةديج ةييرسفت ةردق
 لماعل دوعت ا�أ وأ ةيلالحا ةساردلا في درت لم ىرخأ لماوعل
 .ةفدصلا

 رثلأ رادنحلاا ليلتح جئاتن 14 مقر يرخلأا لودلجا حضوي -٣
 ىوتسم غلب ثيح ةعمالجا ةعسم في ةيميلعتلا ةمدلخا ةدوج داعبأ
 ،0.001( ةمدلخا نامأو فطاعتو ةيدامتعلا ةيونعلما

 يأ )0.05( نم لقأ يهو لياوتلا ىلع )0.029 ،0.009

 تلاماعم ةراشإ نأ ابمو .يونعم رثأ وه تايرغتلما هذه رثأ نأ
 .ةعمالجا ةعسم في اًيدرط رثؤت ا�أ نيعي اذه ةبجوم رادنحلاا
 ةمدلخا ةباجتساو ةيسومللم ةيونعلما ىوتسم غلب -٤
 امم )0.05( نم بركأ يهو لياوتلا ىلع )0.726 ،0.995(

 .يونعم يرغ ةعمالجا ةعسم في تايرغتلما هذه رثأ نأ نيعي
 اًيئزج ةسيئرلا ةيضرفلا لبقتُ جئاتنلا ىلع اًءانب

 )ناملأا ،فطاعتلا ،ةيدامتعلاا( ل ةيونعم ةللاد وذ رثأ دوجوب
 قلعتي اميف اًيئزج ةيسيئرلا ةيضرفلا ضفرو ،ةعمالجا ةعسمو

 ةعسم في )ةباجتسلااو ةيسومللما( يدعبل يونعم رثأ دوجو مدعب
 .ةعمالجا

 ةتمالخا *

 ةدوج داعبأ رثأ ىلع فرعتلا ثحبلا اذه لواح
 نيدرام ةعماج ىلع قيبطتلاب ةعمالجا ةعسم في لياعلا ميلعتلا

 يلعفلا ءادلأا سايقلم اًقفو ةيكرتلا ولقوترأ
SERVPERF، ددعتلما رادنحلاا ليلتح ءارجإ تم 

 رثأ دوجو جئاتنلا ترهظأ ،SPSS v.26 جمانرب مادختساب
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 ةعماج ةعسم في ناملأا و فطاعتلا و ةيدامتعلاا داعبلأ يونعم
 يدعبل يونعم رثأ ىلع روثعلا متي لم هنأ ينح في نيدرام

 جئاتنلا ىلع اًءانب و ةعمالجا ةعسم في ةيسومللما و ةباجتسلاا
 نامأ و فطاعت و ةيدامتعلا مامتها ءلايإب ثحبلا يصوي
 يصوي امك ،ةنسح ةيبايجإ ةعسم ءانب في مهاست ا�لأ ةمدلخا
 نكيم .ةيرود ةروصب ةدولجا مييقت ةيلمع متت نأ ةرورضب

 رثكأ ةنيع مجح مادختسا في يركفتلا ينيلبقتسلما ينثحابلل
 ةفاضلإاب ميلعتلا تاسسؤم نم عسوأ قاطن يطغيل لاًوشم
 .ةدوجلل ىرخأ سيياقم مادختسلا

 عجارلما *

 ةيبرعلا عجارلما -لاًوأ

 ةييمداكلأا تلاكشلما .)2018( .ةيطع دممح و ،نيرقلا دممح
 ةلمج .ةشيب ةعمابج سيردتلا ةئيه ءاضعأ هجاوت تيلا

 .19 ،ةيبرتلا في يملعلا ثحبلا
 ةداعإ يرثأت .)2020( .نطيوق نب لايرف و ،ةياغزوب ناهرون

 ةسارد لياعلا ميلعتلا تاسسؤم ةدوج ىلع ةسدنلها
 مولعلا و يريستلا و ةيداصتقلاا مولعلا دهعبم ةيناديم

 - فوصلا وب ظيفلحا دبع يعمالجا زكرلماب ةيراجتلا
 مولع في رتسالما ةداهش لينل ةلمكم ةركذم .ةليم
 .لامعأ ةرادإ صصتخ يريستلا

 ىلع ةيجيتارتسلاا ةقاشرلا رثأ .)2019( .تلايقع رصان دنه

 - ةيبرتلا ةيلكل ةيملعلا ةلجلما .ةيعمالجا ةعمسلا
 .)9(35 ،طويسا ةعماج
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